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ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA 
TERHADAP APLIKASI ORACLE 9i:  


















Technology made people to be more effective and efficient. Sport Forecast Asia 
Company one of sport publisher computherized their system. And to support their 
database system need, they preefer to use oracle 9i. The purpose of this research is to 
know how Oracle 9iworks. Research method was conducted by library and field research. 
It is concluded that the users satisfy enough to the Oracle 9i application.  
 






Salah satu manfaat teknologi adalah mempermudah pekerjaan sehingga waktu 
yang digunakan dapat lebih efektif dan efisien. PT  Sport Forecast Asia, perusahaan 
yang bergerak di bidang penerbitan, melakukan semua kegiatannya dengan sistem 
komputerisasi. Untuk memenuhi kebutuhan database yang cepat, perusahaan memilih 
penggunaan sistem oracle 9i. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana 
sistem Oracle 9i dapat memuaskan pelanggan dalam memperoleh informasi. Metode 
penelitian menggunakan studi pustaka dan studi lapangan. Disimpulkan, pengguna 
cukup puas dengan aplikasi Oracle 9i.  
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Dewasa ini, teknologi informasi sudah diterapkan dalam hampir semua sisi 
kehidupan manusia. Dengan berbasiskan teknologi informasi, suatu perusahaan 
diharapkan dapat mengolah data menjadi suatu informasi yang diperlukan sehingga 
informasi tersebut menjadi lebih bermanfaat dalam meningkatkan mutu dan mendukung 
pengambilan keputusan dalam perusahaan. 
 
PT Sport Forecast Asia merupakan perusahaan swasta yang bergerak dalam 
bidang penerbitan media cetak (tabloid) olahraga yang semua kegiatannya dilakukan 
secara terkomputerisasi sehingga efisiensi dan efektivitas kegiatan operasional 
perusahaan dapat ditingkatkan. Kebutuhan akan akses database yang cepat merupakan 
salah satu masalah yang dihadapi oleh PT Sport Forecast Asia. Oleh sebab itu, 
perusahaan memilih menggunakan aplikasi Oracle 9isebagai solusi atas permasalahan 
tersebut. 
1. Variabel penelitian yang digunakan adalah lima dimensi untuk menentukan kualitas 
jasa, antara lain Kehandalan (reliability), Cepat Tanggap (Responsiveness), Kepastian 
(Assurance), Empati (Emphaty), dan Berwujud (Tangible). 
2. Penelitian dilakukan pada karyawan efektivitas yang menggunakan aplikasi Oracle 
9i. 
 
Tujuan penelitian sebagai berikut. 
1. Untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan user terhadap aplikasi Oracle 9i. 
2. Untuk mengetahui variabel apa saja yang menjadi penyebab kepuasan atau 
ketidakpuasan user terhadap aplikasi Oracle 9i. 
 
Melalui penelitian ini diharapkan, dapat dicapai hal berikut ini. 
1. Untuk memberikan informasi yang berguna bagi efektivitas mengenai bagaimana 
kepuasan user terhadap aplikasi Oracle 9i. 
2. Hasil penelitian dapat menjadi dasar pertimbangan dalam memperbaiki kinerja 
aplikasi Oracle 9isehingga lebih efektif dan efisien bagi efektivitas. 
 
Penelitian ini dilakukan berdasarkan beberapa metode di bawah ini. 
1. Metode Pengumpulan Data 
a. Penelitian Kepustakaan 
b. Penelitian Lapangan 
2. Metode Analisis Data 
Data yang sudah dikumpulkan berdasarkan hasil kuesioner, selanjutnya diolah dan 
dianalisis secara statistik dengan dibantu oleh Microsoft Excel dan aplikasi SPSS 








Pengertian Sistem Informasi, Riset, dan Kepuasan Pengguna  
 
Menurut Supranto (2003:15), Riset atau penelitian pada dasarnya merupakan 
suatu kegiatan untuk memperoleh data/informasi yang sangat berguna untuk mengetahui 
sesuatu, untuk memecahkan persoalan (masalah), atau untuk mengembangkan ilmu 
pengetahuan. 
 
Menurut Laudon (2004: 8), Information System is interrelated components 
working together to collect, process, store, and disseminate information to support 
decision making, coordination, control, analysis, and visualization in an organization. 
(Sistem Informasi adalah komponen-komponen yang saling berhubungan dan 
bekerjasama untuk mengumpulkan, memproses, menyimpan, dan menyebarkan informasi 
untuk mendukung pengambilan keputusan, koordinasi, kontrol, analisis, dan visualisasi 
dalam organisasi). 
 
Menurut Hawryszkiewycz (1998: 6), User are peole who have a stake in the 
information system because they need the system to carry out their responsibilities within 
the organization (User atau pemakai adalah orang yang memiliki bagian dalam sistem 
informasi karena mereka membutuhkan sistem untuk melaksanakan tanggung jawab di 
dalam organisasi). 
 
Menurut Zeithaml et.al. yang dikutip dari buku Kartajaya (2002: 223-225), 
harapan user ada karena hal berikut. 
1. Individu Need (Kebutuhan Individu) 
2. Word-of-Mouth 
3. Past Experience (Pengalaman Masa Lalu) 
4. External Communication (Komunikasi Eksternal) 
 
Menurut Kotler (2003: 61), satisfaction is person’s feelings of pleasure or 
disappointment resulting from comparing a product’s perceived performance (or 
outcome) in relation to his or her expectations (Kepuasan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang dihasilkan dari kemampuan suatu produk dalam memenuhi 
harapan user tersebut). 
 
Menurut Remenyi (1995: 119), user Satisfaction is generally considered to result 
from a comparison of user expectation (or needs) of the information system with the 
perceived performance (or capability) of the information system on a number of different 
facets of the information system (Kepuasan User secara umum dianggap sebagai hasil 
perbandingan antara pengharapan/kebutuhan user atas sistem informasi dan kinerja 
sistem informasi yang diterima). 
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Menurut Zeithaml et.al. (1994: 16) yang dikutip dari buku Supranto (2003: 395-
396), terdapat lima dimensi dalam menentukan kualitas jasa, antara lain sebagai berikut. 
1. Keandalan (Reliability) 
2. Cepat tanggap (Responsiveness) 
3. Kepastian (Assurance) 
4. Empati (Emphaty) 
5. Berwujud (Tangibles) 
 
 Berdasarkan pendapat Kotler (1997:4), untuk mengukur tingkat kepuasan user, 
dapat digunakan beberapa metode berikut. 
1. Complaint and Suggestion System 
2. Customer Satisfaction Survey 
3. Ghost Shopping 
4. Last Customer Analysis 
 
Pengertian Oracle 9i, Populasi, dan Sampel 
 
Menurut Iskandar dan Yakub (2004: 3), Oracle 9i merupakan sistem manajemen 
database relasional berbasis objek. Menurut Arikunto (1996: 115), populasi adalah 
keseluruhan subjek penelitian. Menurut Sugiyono (2004: 91), sampel adalah sebagian 
dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. 
 
Uji Validitas dan Reliabilitas 
 
Menurut Arikunto (1996: 158-168), sebuah instrumen penelitian yang baik harus 
memenuhi dua persyaratan penting yaitu validitas dan reliabilitas. 
1. Validitas (kesahihan) 
Adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat kevaliditasan atau kesahihan suatu 
instrumen. 
2. Reliabilitas (keandalan) 
Menunjuk pada satu pengertian bahwa sesuatu instrumen cukup dapat dipercaya 
untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah baik. 
 
Mean dan Standar Deviasi 
 
Menurut Supranto (2001: 171), Mean atau Rata-rata hitung merupakan hasil bagi 
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Menurut Supranto (2001:178), Standar Deviasi atau Simpangan Baku merupakan 









Menurut Supranto (2001: 240-242), dalam hal ini digunakan skala lima tingkat 
(Likert) yang terdiri dari sangat penting, penting, cukup penting, kurang penting dan 
tidak penting. Kelima penilaian tersebut diberikan bobot sebagai berikut. 
a. Jawaban sangat penting diberi bobot 5. 
b. Jawaban penting diberi bobot 4. 
c. Jawaban cukup penting diberi bobot 3. 
d. Jawaban kurang penting diberi bobot 2. 
e. Jawaban tidak penting diberi bobot 1. 
 
Untuk kinerja/penampilan, diberikan lima penilaian dengan bobot sebagai 
berikut. 
a. Jawaban sangat baik diberi bobot 5, berarti user sangat puas. 
b. Jawaban baik diberi bobot 4, berarti user puas. 
c. Jawaban cukup baik diberi bobot 3, berarti user cukup puas. 
d. Jawaban kurang baik diberi bobot 2, berarti user kurang puas. 
e. Jawaban tidak baik diberi bobot 1, berarti user tidak puas. 
 
Analisis Diagram Kartesius 
 
1. Tingkat Kesesuaian 
 
Tingkat kesesuaian perbandingan antara skor penilaian kinerja (kenyataan) 






Diagram kartesius terdiri dari suatu bangun yang dibagi atas empat bagian yang 




untuk sampel berukuran kecil 






2. Diagram Kartesius 
 
Menurut Umar (2003: 251-253) kepuasan user dapat dianalisis dari dua dimensi, 
yaitu dari harapan atas sesuatu dan kenyataan yang diterima user. Data hasil kuesioner 
tersebut di-plot nilainya pada diagram kartesius. Bila berada di kuadran A, B, C, atau D, 









Pada posisi ini, jika dilihat dari kepentingan user, atribut produk berada pada tingkat 
tinggi. Akan tetapi, jika dilihat dari kepuasannya, user merasakan tingkat yang rendah 
sehingga user menuntut adanya perbaikan atribut tersebut. Perusahaan hendaknya 
melakukan usaha untuk meningkatkan kepuasan user yang berarti pula bahwa atribut 
ini perlu di-manage agar kepuasan user dapat diraih. 
 
Kuadran B 
Pada posisi ini, jika dilihat dari kepentingan user, atribut produk berada pada tingkat 
tinggi, dan dapat dilihat dari kepuasannya, user merasakan tingkat yang tinggi juga. 
Hal itu menuntut perusahaan untuk dapat mempertahankan posisinya karena atribut 




Gambar 1 Diagram Kartesius 
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Kuadran C 
Pada posisi ini, jika dilihat dari kepentingan user, atribut produk kurang dianggap 
penting. Akan tetapi, jika dilihat dari tingkat kepuasan user cukup baik. Namun, user 
mengabaikan atribut yang terletak pada posisi  ini. 
Kuadran D 
Pada posisi ini, jika dilihat dari kepentingan user, atribut produk kurang dianggap 




 Menurut Remenyi (1995:156-157), pada analisis gap terdapat beberapa model 
yang pernah diungkapkan mengenai kepuasan informasi user (User Information 
Satisfaction/UIS). Metode analisis gap yang digunakan adalah Model Miller dan Doyle. 
Dasar yang digunakan untuk pengambilan keputusan dalam analisis gap adalah sebagai 
berikut. 
1. Jika nilai gap berada di bawah garis X=0 (bernilai negatif), dapat disimpulkan bahwa 
pada variabel tersebut, kinerja aplikasi tidak memenuhi harapan user (user merasa 
tidak puas), 
2. Jika nilai gap tepat berada pada X=0 maka dapat disimpulkan bahwa pada variabel 
tersebut, kinerja aplikasi telah memenuhi sama dengan harapan user (user merasa 
puas). 
3. Jika nilai gap berada di atas garis X=0 (bernilai positif) maka dapat disimpulkan 
bahwa pada variabel tersebut, kinerja aplikasi telah memenuhi lebih dari harapan user 
(user merasa sangat puas). 
 
Spesifikasi Penggunaan Aplikasi Oracle 9i 
 
Aplikasi Oracle 9i yang dipakai pada perusahaan ini merupakan outsourcing. 
Spesifikasi  aplikasi Oracle 9iyang digunakan pada PT Sport Forecast Asia, meliputi 
beberapa hal berikut. 
1. Sistem Sirkulasi/Distribusi 
2. Sistem Administrasi Iklan 
3. Sistem Billing Koran 
4. Sistem Account Payable (A/P) 
5. Sistem Cashier 




Uji validitas dilakukan dengan aplikasi SPSS Versi 10.0 menggunakan metode 
korelasi pearson. Dari hasil pengujian, diperoleh nilai hasil output r hitung sebagai 
berikut. 
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Nilai Total r hitung untuk Jawaban Harapan dan Kenyataan 
 






















Nilai Alpha untuk Reliabilitas Setiap Dimensi 
 
Tabel 2 Nilai Alpha untuk Reliabilitas Setiap Dimensi 
 
 
Sumber: Lampiran 6 
 
Dengan demikian, secara keseluruhan, instrumen kuesioner layak digunakan 
dalam penelitian ini. 
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Analisis Gap Aplikasi ORACLE 9i 
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Analisis Tingkat Kesesuaian (Tki) 
 
Hasil Survei Harapan dan Kenyataan Responden 
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Analisis Diagram Kartesius 
 
Mean Kenyataan dan Harapan per Dimensi 
 










Hasil Data Kuesioner 
 























































Hubungan analisis gap dengan diagram kartesius, disimpulkan beberapa hal 
berikut. 
 
1. Pada analisis gap, terdapat 9 variabel yang bernilai positif, antara lain: 
a. Variabel 1, dengan nilai gap sebesar 0.86 dan berada pada kuadran D. Hal itu 
menunjukkan bahwa pada variabel ini, user aplikasi Oracle 9i merasa puas dan 
perusahaan perlu mengurangi kinerja aplikasi Oracle 9i yang diterapkan pada saat 
ini agar lebih efisien. 
b. Variabel 2, dengan nilai gap sebesar 0.29 dan berada pada kuadran B. Hal itu 
menunjukkan bahwa pada variabel ini, user aplikasi Oracle 9i merasa puas dan 
perusahaan cukup mempertahankan kinerja aplikasi Oracle 9i yang diterapkan 
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c. Variabel 7, dengan nilai gap sebesar 0.29 dan berada pada kuadran B. Hal itu 
menunjukkan bahwa pada variabel ini, user aplikasi Oracle 9i merasa puas dan 
perusahaan cukup mempertahankan kinerja aplikasi Oracle 9i yang diterapkan 
pada saat ini. 
d. Variabel 8, dengan nilai gap sebesar 0.14 dan berada pada kuadran B. Hal itu 
menunjukkan bahwa user aplikasi Oracle 9i merasa puas dan perusahaan cukup 
mempertahankan kinerja aplikasi Oracle 9i yang diterapkan pada saat ini. 
e. Variabel 9, dengan nilai gap sebesar 0.00 dan berada pada kuadran B. Hal itu 
menunjukkan bahwa user aplikasi Oracle 9i merasa puas dan perusahaan cukup 
mempertahankan kinerja aplikasi Oracle 9i yang diterapkan pada saat ini. 
f. Variabel 10, dengan nilai gap sebesar 0.29 dan berada pada kuadran C. Hal itu 
menunjukkan bahwa user aplikasi Oracle 9i merasa puas dan perusahaan perlu 
memprioritaskan perbaikan terhadap kinerja aplikasi Oracle 9i yang diterapkan 
pada saat ini karena variabel ini vital bagi kemajuan penerapan aplikasi Oracle 9i 
di perusahaan tersebut. 
g. Variabel 13, dengan nilai gap sebesar 0.43 dan berada pada kuadran C. Hal itu 
menunjukkan bahwa user aplikasi Oracle 9i merasa puas dan perusahaan belum 
perlu melakukan perbaikan terhadap kinerja aplikasi Oracle 9i yang diterapkan 
pada saat ini. 
h. Variabel 15, dengan nilai gap sebesar 0.29 dan berada pada kuadran B. Hal itu 
menunjukkan bahwa pada variabel ini, user aplikasi Oracle 9i merasa puas dan 
perusahaan cukup mempertahankan kinerja aplikasi Oracle 9i yang diterapkan 
pada saat ini. 
i. Variabel 17, dengan nilai gap sebesar 0.14 dan berada pada kuadran C. Hal itu 
menunjukkan bahwa user aplikasi Oracle 9 imerasa puas dan perusahaan belum 
perlu melakukan perbaikan terhadap kinerja aplikasi Oracle 9i yang diterapkan 
pada saat ini. 
 
2. Pada analisis gap, terdapat 9 variabel yang bernilai negative berikut ini. 
a. Variabel 3, dengan nilai gap sebesar -0.29 dan berada pada kuadran B. Hal itu 
menunjukkan bahwa pada variabel ini, user aplikasi Oracle 9i merasa tidak puas 
dan perusahaan harus meningkatkan kinerja aplikasi Oracle 9i yang diterapkan 
pada saat ini. 
b. Variabel 4, dengan nilai gap sebesar -0.29 dan berada pada kuadran B. Hal itu 
menunjukkan bahwa pada variabel ini, user aplikasi Oracle merasa tidak puas 
dan perusahaan harus meningkatkan kinerja aplikasi Oracle 9i yang diterapkan 
pada saat ini. 
c. Variabel 5, dengan nilai gap sebesar -0.14 dan berada pada kuadran A. Hal itu 
menunjukkan bahwa pada variabel ini, user aplikasi Oracle 9i merasa tidak puas 
dan perusahaan harus meningkatkan kinerja aplikasi Oracle 9i yang diterapkan 
pada saat ini. 
d. Variabel 6, dengan nilai gap sebesar -0.57 dan berada pada kuadran A. Hal itu 
menunjukkan bahwa pada variabel ini, user aplikasi Oracle 9i merasa tidak puas 
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dan perusahaan harus meningkatkan kinerja aplikasi Oracle 9i yang diterapkan 
pada saat ini. 
e. Variabel 11, dengan nilai gap sebesar -0.71 dan berada pada kuadran C. Hal itu 
menunjukkan bahwa pada variabel ini, user aplikasi Oracle 9i merasa tidak puas 
dan perusahaan harus meningkatkan kinerja aplikasi Oracle 9i yang diterapkan 
pada saat ini. 
f. Variabel 12, dengan nilai gap sebesar -0.29 dan berada pada kuadran A. Hal itu 
menunjukkan bahwa pada variabel ini, user aplikasi Oracle 9i merasa tidak puas 
dan perusahaan harus meningkatkan kinerja aplikasi Oracle 9i yang diterapkan 
pada saat ini. 
g. Variabel 14, dengan nilai gap sebesar -0,71 dan berada pada kuadran A. Hal itu 
menunjukkan bahwa pada variabel ini, user aplikasi Oracle 9i merasa tidak puas 
dan perusahaan harus meningkatkan kinerja aplikasi Oracle 9i yang diterapkan 
pada saat ini. 
h. Variabel 16, dengan nilai gap sebesar -0.29 dan berada pada kuadran A. Hal itu 
menunjukkan bahwa pada variabel ini, user aplikasi Oracle 9i merasa tidak puas 
dan perusahaan harus meningkatkan kinerja aplikasi Oracle 9i yang diterapkan 
pada saat ini. 
i. Variabel 18, dengan nilai gap sebesar -0.14 dan berada pada kuadran A. Hal itu 
menunjukkan bahwa pada variabel ini, user aplikasi Oracle 9i merasa tidak puas 
dan perusahaan harus meningkatkan kinerja aplikasi Oracle 9i yang diterapkan 








1. Berdasarkan analisis gap, dapat disimpulkan bahwa pengguna merasa cukup puas 
terhadap penerapan aplikasi Oracle 9i pada PT Sport Forecast Asia. 
2. Berdasarkan analisis dengan diagram kartesius, diketahui beberapa hal berikut. 
a. Variabel 5, 6, 12, 14, 16, dan 18 berada pada kuadran A (kinerja Oracle 9i di PT 
Sport Forecast Asia belum memenuhi harapan user). 
b. Variabel 2, 3, 4, 7, 8, 9, dan 15 berada  pada kuadran B (kinerja Oracle 9i di PT 
Sport Forecast Asia sudah memenuhi harapan user dengan tingkat harapan dan 
kenyataan tinggi). 
c. Variabel 10, 11, 13, dan 17 berada pada kuadran C (kinerja Oracle 9i di PT Sport 
Forecast Asia sudah memenuhi harapan user dengan tingkat harapan dan 
kenyataan rendah). 
d. Variabel 1 sberada pada kuadran D (kinerja Oracle 9i di PT Sport Forecast Asia, 
melebihi harapan user). 
 
 




Arikunto, S. 1996. Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek. Edisi 3. Jakarta:       
PT Rineka Cipta. 
 
Hawryszkiewyez, I. 1998. Introduction to System Analysis and Design. Edisi 4. Australia: 
Prentice Hall. 
 
Remenyi, D., A. Mone, and A. Twite. 1995. “Effective Measurement and Management of 
IT Cost and Benefit.” Computer Weekly. 
 
Supranto, J. 2000. Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan untuk Menaikkan Pangsa 
Pasar. Jakarta: PT Rineka Cipta. 
 
Walpole, R.E. 1995. Pengatar Statistika. Edisi 3. Jakarta: PT Gramedia Pustaka.  
 
